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OBJETIVOS ESTRATEGICOS.  Son los fines o metas desarrollados a nivel 
estratégico que una organización pretende alcanzar a largo plazo. Algunas 
posturas identifican los objetivos estratégicos con los objetivos generales 
 
TAREA.  Es un término empleado para referirse a la práctica de una 
obligación o a la realización de una actividad, bien sea en el ámbito 
educativo, en el hogar y también en el ámbito laboral 
 
RESPONSABLES. Es la persona que tiene la responsabilidad total del 
planeamiento y la ejecución acertada de cualquier proyecto. Este título se 
utiliza en la industria de la construcción, la arquitectura, el desarrollo de 
software y diversas ocupaciones que se basan en la generación o 
manutención de un producto. 
 
SEGUIMIENTO. El seguimiento consiste básicamente en el análisis de la 
información generada en el proyecto, para la identificación temprana de 
riesgos y desviaciones respecto al plan. Por su parte el control comprende el 
desarrollo de las actuaciones para conseguir que lo planificado y esperado 
ocurra. 
 
PLAN DE ACCIÓN. Es un modo de asegurarnos de que la visión de nuestra 
organización se concreta. Describe el modo en que el grupo empleará las 
estrategias para el alcance de sus objetivos. Un plan de acción consiste en 








La Universidad Nacional Abierta y a Distancia es una Organización Líder en 
educación a distancia. La presente propuesta de trabajo de grado sirvió para 
apoyar el proceso de gestión de la Dirección de la UNAD UDR 
Barrancabermeja, a través de la vinculación e intervención directa del autor 
de este proyecto.   Es así que, se implementó una propuesta que garantizo 
una buena práctica o acción demostrativa para  el cumplimiento de metas de 
matrículas de la UNAD UDR Barrancabermeja, resultado de la experiencia 
vivida por el estudiante durante el tercer período 2016 (8 semanas) y cuarto 
período 2016 (16 semanas). 
 
Se debe rescatar el acompañamiento, seguimiento y compromiso de cada 
uno de los funcionarios administrativos y académicos de la UNAD UDR 
Barrancabermeja para lograr el cumplimiento del plan de acción, que tuvo 
unos frutos tangibles en el servicio al cliente en todas las áreas hacia los 
clientes, se logró establecer una ruta de trabajo para lograr las metas 
establecidas, se realizó un uso adecuado y masivo de las redes sociales 
como medio para captar clientes y posicionar la universidad en todas las 















The National Open University and Distance is an organization leader in 
distance education. This proposal degree work intended to support the 
process of management of the Directorate of Barrancabermeja UDR UNAD 
through linking and direct intervention by the author of this project. Thus, a 
proposal that would guarantee a good practice or action demonstration for 
meeting goals enrollment of UNAD UDR Barrancabermeja, a result of the 
experience of the student during the third quarter 2016 (8 weeks) and fourth 
quarter 2016 was implemented (16 weeks). 
 
Must rescue the accompaniment, monitoring and commitment of each of the 
administrative and academic officials UNAD UDR Barrancabermeja to 
achieve compliance action plan, which had few tangible results in customer 
service in all areas to customers, it was established a roadmap to achieve the 
goals set, adequate and massive use of social networks as a means to attract 
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El presente trabajo de investigación acción participativa es un modelo 
aplicado a la Universidad Nacional  Abierta y a Distancia, UDR 
Barrancabermeja que permite apreciar avances significativos en el desarrollo 
de acciones de acuerdo a la planeación estratégica establecida desde los 
órganos administrativos de esta sede. 
 
El plan de acción fue concebido desde la administración, más que un  
proyecto de grado,  como un modelo o ruta de trabajo para desarrollar de 
manera participativa acciones encaminadas a fortalecer los procesos 
admirativos de la sede Barrancabermeja.  Cada una de las actividades 
establecidas está siendo ejecutada por los responsables de cada una de los 
departamentos. 
 
Es importante destacar que el Plan de acción, como herramienta de 
procesos gerenciales, permitió en el corto plazo mejorar el ingreso de 
estudiantes, conocer las dificultades para mantenerse en la carrera y en la 
Universidad, como aprovechar mejor los medios no convencionales de 
comunicación e información como las redes sociales. 
 
Se pudo lograr en el tercer trimestre obtener resultados positivos de la  
estrategia para validar el impacto logrado en la permanencia de estudiantes, 







1. DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO 
 
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
La UNAD es una entidad que tiene cubrimiento nacional y está distribuida en 
zonas de la Siguiente manera. (Zona Caribe, Zona Occidente, Zona Centro 
Oriente, Zona Centro Boyacá, Zona Centro Bogotá Cundinamarca, Zona Sur, 
Zona Centro Sur Zona Amazonia Orinoquia,) en la Zona Centro Oriente  
hacen parte las ciudades y municipios como (Bucaramanga, 
Barrancabermeja, Vélez,  Málaga, Pamplona, Ocaña, Cúcuta) cuyo propósito 
de esta zonificación es organizar la institución para poder tener una mejor 
organización dentro de ella  y es permitir medir y observar detalladamente 
cada zona en cuanto  a cumplimientos de  metas. Como cualquier 
organización para su sostenibilidad económica depende en una gran 
proporción de las matrículas de sus estudiantes…. (Ya que el gran 
porcentaje de sus ingresos son generados de sus estudiantes matriculados 
por ser modalidad a Distancia los recursos generados por el gobierno nos 
son los mimos dados a una entidad de carácter presencial). Dentro de su 
planeación estratégica se establecen metas en diferentes aspectos dentro 
del plan de desarrollo de la Universidad  el cual busca gerencia el desarrollo 
institucional a partir de la planeación, de la innovación, del seguimiento y la 
evaluación a la gestión organizacional para que la Universidad responda a 
los retos de la sociedad del conocimiento. Los directores de Centro de la 
UNAD como en el caso de la UDR Barrancabermeja tienen un plan operativo 
el cual deben implementar para el cumplimiento de diferentes metas en pro 
de la visión de la Universidad. Una de las metas que los directores de centro 
debían cumplir es la cantidad de estudiantes a matricular por período 
académico para esto deben establecer diferentes estrategias efectivas. El 
propósito de esta propuesta de trabajo de grado fue apoyar la gestión de la 
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dirección de la UDR Barrancabermeja en el cumplimiento de estas metas 
para tercer período 2016 (8 semanas) y cuarto período 2016 (16 semanas),   
a través del diseño e implementación de un plan de acción. 
 
1.2  FORMULACION DEL PROBLEMA 
 
¿El diseño de un plan de acción y la implementación adecuada del mismo 
permite lograr unos buenos indicadores de matrícula y reducción de una  
deserción en la Universidad abierta y a distancia sede Barrancabermeja? 
 
1.3  OBJETIVOS 
 
1.3.1 Objetivo general 
 
Implementar un plan de acción que garantice el cumplimiento de las metas 
de  matrículas  en los programas de pregrado y postgrado de la UNAD UDR 
Barrancabermeja del tercer período 2016 y cuarto período 2016. 
 
1.3.2 Objetivos específicos 
 
a. Establecer un diagnóstico del estado actual de las matrículas y de la 
deserción de la UNAD UDR  
 
b. Diseñar un plan que permita el mejoramiento de la gestión 
organizacional en el cumplimiento de las metas de matrícula 
establecidas por la Universidad Nacional Abierta y a Distancia en la 
UDR Barrancabermeja.   
 
c. Socializar el plan de acción a la Dirección de la UDR Barrancabermeja 
con el fin de determinar aspectos a mejorar en su diseño y la viabilidad 
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en su implementación. 
 
d. Orientar la ejecución de cada una de las actividades establecidas en 
el plan de acción a través del apoyo y acompañamiento de la dirección 






La implementación de esta propuesta de trabajo de grado fue encaminada al 
mejoramiento del proceso de gestión organizacional y cumplimiento de 
metas de matrícula establecidos por la Alta dirección de la Universidad 
Nacional Abierta y a Distancia, basándose en los conocimientos teóricos 
desarrollados por parte del estudiante en el programa de Tecnología 




RECURSO DESCRIPCIÓN PRESUPUESTO 
1. Equipo Humano   
Equipos y Software Pc, fotocopiadoras, teléfonos ,fax 
Suministrado por la UNAD 
UDR Barrancabermeja 
Viajes y Salidas de 
Campo 
Transporte para el desplazamiento 





Material suministrados por la UDR 
Barrancabermeja 
UDR Barrancabermeja 
2. Bibliografía   












La Universidad Nacional Abierta y a Distancia (UNAD) es un ente 
universitario autónomo del orden nacional, con régimen especial, cuyo objeto 
principal es la educación abierta y a distancia, vinculado al Ministerio de 
Educación Nacional en lo que a políticas y planeación del sector educativo se 
refiere. 
 
Creación de la UDR BARRANCABERMEJA. 
 
La UNAD, (Universidad Nacional Abierta y a Distancia), contará en 
Barrancabermeja con su nueva Unidad de Desarrollo Regional. El anuncio se 
hizo el pasado miércoles 4 de julio, en el auditorio del Centro Comercial San 
Silvestre, en donde se llevó a cabo el lanzamiento de la sede, reunión a la 
que asistió el rector de la institución a nivel nacional, Jaime Alberto Leal 
Afanador, quien manifestó que la institución en Barrancabermeja ya cuenta 
con 536 estudiantes por lo que ameritaba la inauguración de una unidad en 
esta ciudad.  
 
La presencia de la UNAD en Barrancabermeja responde al aumento de 
estudiantes matriculados y a la gran demanda de los programas de la 
universidad.  La UDR de Barrancabermeja hace parte del compromiso 
institucional de aumentar las sedes en la Zona Oriente que comprende los 
departamentos de Santander, Norte de Santander y Arauca. En la nueva 
sede de Barrancabermeja se ha atendido directamente la oferta de sus 
programas y servicios para los habitantes de ese Puerto Petrolero y el 
Magdalena medio. Ubicada en la calle 60 N° 19a-60 Galán. La UNAD es la 
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universidad líder en tecnologías virtuales y la más grande del país, con 
77.500 estudiantes en todo el territorio nacional. Se trata de un proyecto 
educativo que nació con el nombre de Unidad Universitaria del Sur de 
Bogotá, UNISUR durante el gobierno del ex presidente, Belisario Betancur. 
Surgió, mediante la Ley 52 de 1981, como un establecimiento público del 
orden nacional adscrito al Ministerio de Educación Nacional y transformada 
por el Congreso de la República mediante la Ley 396 del 5 de agosto de 
1997 en la Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD. Se creó con el 
objeto de diseñar e implementar programas académicos con la estrategia 
pedagógica de la educación a distancia, que fuesen pertinentes con las 
necesidades locales, regionales, nacionales e internacionales y acordes con 
los retos y las demandas de una sociedad democrática, participativa y 
dinámica afines con modelos científicos, sociales y culturales que 
contextualizan al siglo XXI. 
 
Desde su puesta en marcha, (abril de 1982), la universidad se ha 
caracterizado por su compromiso con las comunidades y poblaciones que no 
han tenido acceso a una capacitación técnica, socio humanístico y 
comunitario.  También, por su contribución a la recuperación de los tejidos 
sociales, la generación de espacios laborales y la formación para la 
participación ciudadana. La Universidad Nacional Abierta y a Distancia 
presenta los acontecimientos más importantes hasta el momento.  
 
Año 2005.  Mediante la Resolución 6215 del Ministerio de Educación 
Nacional, la UNAD fue reconocida legalmente con el carácter académico de 
Universidad, previo cumplimento de las condiciones establecidas 
normalmente. 
 
Año 2006.  Mediante decreto 2770 de 2006, la UNAD se reconoce como 
establecimiento público de carácter nacional, con personería jurídica, 
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autonomía académica, administrativa y financiera, y patrimonio 
independiente, adscrita al Ministerio de Educación Nacional. 
 
Año 2007.  Se realizó el ejercicio de planeación para el diseño del plan de 
desarrollo 2007 – 2011, "por la calidad educativa y la equidad social". 
 
Año 2009 – 2012.  La Universidad recibe sus certificados de calidad en la 
Norma Técnica Colombiana en Gestión Pública NTCGP 1000 y a la Norma 
Técnica en Calidad NTC ISO 9001.  
 
Así mismo, mediante la resolución No. 64329 del 14 de diciembre, la División 
de Signos Distintivos de la Superintendencia de la Industria y Comercio le 
concedió a la UNAD el depósito de la enseña comercial (logo UNAD). 
 
Año 2012. Mediante Resolución 3988 del 18 de abril de 2012, UNAD recibe 
Alta Acreditación por parte del Ministerio de Educación Nacional para cinco 
programas: Comunicación Social, Licenciatura en Etnoeducación, Zootecnia, 
Ingeniería de Sistemas de la Escuela y Administración de Empresas. 
 
Evolución del crecimiento. 
 
La Universidad Nacional Abierta y a Distancia (UNAD) es una institución 
pública nacional, cuenta actualmente con 75.000 estudiantes, de los cuales 
60.000 cursan programas de educación superior y 15.000 desarrollan los 
ciclos previos de alfabetización, básica primaria y bachillerato a distancia. 
Desde su fundación, la universidad ha orientado su misión institucional a la 
formación básica, técnica, tecnológica, profesional y posgradual, a través de 
la educación a distancia. Actualmente, la modalidad de educación a distancia 
que imparte la UNAD está soportada en el e-learning, dado los avances de 
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Internet. UNAD cuenta con 63 programas en Colombia y tiene una Sede en 
Florida, Estados Unidos. 
 
2.2 MARCO TEÓRICO 
 
Importancia de los Clientes para las empresas. Un cliente es una persona o 
entidad que compra los productos (bienes o servicios) que una empresa 
pone en el mercado. Por ello, se puede afirmar que el cliente es el agente 
más importante para una empresa. Ya que una empresa solo sobrevive si 
sus productos se demandan. En ocasiones, las empresas parecen olvidar 
este hecho en la creencia de que los clientes van a compran por inercia 
siempre en su empresa o que llegado el momento siempre habrá otros que 
reemplacen a los que no vuelven. También olvidan que en el mercado actual 
suelen competir empresas que ofertan productos similares y que el cliente 
cuando elige comprar a una firma en concreto está haciéndole un verdadero 
regalo, la elige, deposita en ella su confianza y, por supuesto, su dinero. 
Toda empresa que pretenda perdurar en el tiempo debe tomar en serio la 
gestión de sus relaciones con los clientes, fijando como objetivo primordial: 
conocerlos, entenderlos y cuidarlos para que su oferta se defina y ajuste a 
las necesidades reales del mercado, incluso mejorando sus expectativas. 
¿Por qué? Porque si el producto satisface las necesidades del cliente éste 
seguirá demandándolo, pero si el producto no le satisface buscará otro que 
sí lo haga. Al hablar de necesidades y satisfacción de las mismas incluyo 
tanto las características técnicas de un bien o las especificaciones de un 
servicio como cualquier otra prestación que el cliente recibe por parte de la 
empresa, desde la atención del comercial que le asesora hasta la 
financiación pasando por el trato dispensado por departamento de atención 
al cliente como por cualquier otro representante de la organización 
(secretarias, transportistas, instaladores, responsables de mantenimiento,…)  
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Técnicamente los productos que se ofertan en el mercado son similares, un 
cliente puede ver que las especificaciones técnicas de un producto de 
determinado fabricante no le agradan y es posible que no vuelva a comprar 
esa marca más, o puede que sí (depende), ya que la mayoría de los clientes 
que dejan una empresa lo hacen por la indiferencia o mala gestión del 
personal de atención al cliente (comerciales, supervisores, personal atención 
telefónica, personal de atención presencial, secretarias, repartidores, 
cobradores, personal técnico o de reparaciones,...) Las empresas que tratan 
la atención al cliente como un coste no como una inversión, se equivocan en 
la gestión de su relación con los clientes. La externalización del servicio a 
costa de la reducción de costes conlleva, en muchos casos, clientes 
insatisfechos en sus relaciones con la empresa y que permanecen en ella 
únicamente por el precio del producto, por eso en cuanto otra empresa les 
ofrece menor precio no lo dudan, se marchan. Pensemos en la atención al 
cliente de las compañías suministradoras de servicios de telefonía e Internet. 
¿Alguien conoce a algún cliente satisfecho con el servicio de atención al 
cliente de su suministradora? 
 
Además, los clientes que se sienten incómodos, defraudados o engañados 
por una empresa, tarde o temprano se formulan la siguiente cuestión: ¿me 
quejo, o no vuelvo? Es bastante habitual que el cliente no se queje. He 
escuchado decir a algunos ex clientes de empresas: "con lo mal que me han 
tratado no les digo nada, se quedan sin la información". Simplemente no 
vuelven y cuentan su experiencia a personas de su entorno o en redes 
sociales. Lo peor que le puede ocurrir a una empresa, aunque algunos 
empresarios no lo crean así, es perder un cliente y además, no saber por 
qué. 
 
Planeación estratégica: Plan de acción.  Los planes de acción son 
instrumentos gerenciales de programación y control de la ejecución anual de 
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los proyectos y actividades que deben llevar a cabo las dependencias para 
dar cumplimiento a las estrategias y proyectos establecidos en el Plan 
Estratégico. En general, los planes se estructuran principalmente mediante 
proyectos de inversión, sin embargo, un plan debe contener también, el 
desarrollo de las Tareas específicas. Dichos planes, en líneas generales, 
colocan en un espacio definido de tiempo y responsabilidad las tareas 
específicas para contribuir a alcanzar objetivos superiores. Todos los planes 
de acción presentan su estructura de modo "personalizado" para cada 
proyecto, es decir, dependiente de los objetivos y los recursos, cada 
administrador presenta su plan de acción adecuado a sus necesidades y 
metas. 
 
Con la investigación realizada correspondiente al plan de acción, se ha 
logrado conocer las características que dicho plan debe tener, las cuales 
son: un objetivo claro, conciso y medible. Vale mencionar que no se puede 
iniciar un plan de acción si no se sabe lo que se quiere lograr con él ni en 
cuanto tiempo. 
 
Por otra parte la implementación de las estrategias debe mostrar el camino 
que se seguirá durante el desarrollo y ejecución del plan de acción. Con 
todos estos elementos se procede a la ejecución del plan de acción, por lo 
que cada responsable ya sabe las tareas que debe llevar a cabo para cumplir 
las estrategias planteadas y lograr el objetivo final del plan de acción. Para la 
implementación del plan se requiere de la realización de 
un diagnóstico sobre las capacidades en los diferentes niveles que 
proporcione valiosos insumos para la ejecución de las componentes y líneas 





2.3 MARCO CONCEPTUAL 
 
El Plan de acción es un instrumento de planificación organizacional que 
permite, definir objetivos estratégicos, tareas, responsables, tiempo y 
seguimiento.  Es importante que el plan de acción sea construido por cada 
una de las áreas y departamentos de una empresa, el involucrarlos genera 
compromisos y participación.  A continuación se describe la definición de 
cada uno estos elementos necesarios en un Plan de acción: 
 
OBJETIVOS ESTRATEGICOS.  Son los fines o metas desarrollados a nivel 
estratégico que una organización pretende alcanzar a largo plazo. Algunas 
posturas identifican los objetivos estratégicos con los objetivos generales 
 
TAREA.  Es un término empleado para referirse a la práctica de una 
obligación o a la realización de una actividad, bien sea en el ámbito 
educativo, en el hogar y también en el ámbito laboral 
 
RESPONSABLES. Es la persona que tiene la responsabilidad total del 
planeamiento y la ejecución acertada de cualquier proyecto. Este título se 
utiliza en la industria de la construcción, la arquitectura, el desarrollo de 
software y diversas ocupaciones que se basan en la generación o 
manutención de un producto. 
 
SEGUIMIENTO. El seguimiento consiste básicamente en el análisis de la 
información generada en el proyecto, para la identificación temprana de 
riesgos y desviaciones respecto al plan. Por su parte el control comprende el 




PLAN DE ACCIÓN. Es un modo de asegurarnos de que la visión de nuestra 
organización se concreta. Describe el modo en que el grupo empleará las 
estrategias para el alcance de sus objetivos. Un plan de acción consiste en 
un número de pasos de acción o cambios a realizar en su comunidad. 
 
2.4 MARCO GEOGRAFICO 
 
Este proyecto se desarrolló, en el municipio de Barrancabermeja, situada en 
el Magdalena Medio de Santander a 111 msnm. Según la alcaldía de 
Barrancabermeja1 a través del plan de desarrollo municipal exponen las 
cifras de población por edades a 2014, las cuales se pronostican en 229.710 
habitantes en donde el mayor número de habitantes se presenta en el rango 
de 15 a 44 años de edad, seguido del rango de 5-14 años de edad y tercer 
lugar el rango de 0-4 años distribuida en siete comunas (7) y seis (6) 
corregimientos, así: (Urbana, 171.088 y rural 58.622 datos a 2012). 
 
Gráfica.  Municipio de Barrancabermeja 
 
Fuente. Google heart 
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En la metodología se describen los procedimientos, técnicas, actividades y 
estrategias requeridas para la investigación práctica que permitió en el 
transcurso de la investigación el diseño de un plan de acción y la ejecución 
del mismo en dos periodos del 2016 a desarrollarse en la Universidad 
Nacional Abierta y a distancia –UNAD sede Centro Oriente- 
Barrancabermeja. 
.  
3.1 TIPO DE ESTUDIO 
 
El tipo de estudio  que se utilizó en la presente investigación es mixta, el cual 
inició con un estudio descriptivo el cual consiste según Carlos Méndez2 en la 
descripción de las características que identifican los diferentes elementos y 
componentes y su interrelación; ya que permitirá descubrir y comprobar la 
posible asociación de las variables de investigación (relación entre los 
recursos y el diseño de un plan de acción elaborado en conjunto con las 
directivas de la sede Centro Oriente de Barrancabermeja); Así mismo se 
desarrolló una investigación con elementos exploratorios el cual permitió 
evaluar la pertinencia de un plan de acción y su viabilidad real en el ejercicio 
de matrícula y de retención de estudiantes en dos periodos del 2016. 
 
3.2 METODO DE INVESTIGACIÓN 
Según Ernesto de la Torre y Ramiro Navarro3 el método científico se puede 
definir como un procedimiento riguroso formulado de una manera lógica para 
                                                          
2
 MENDEZ ALVAREZ, Carlos Eduardo.   Metodología.  Diseño y desarrollo del proceso de 
investigación.  Tercera edición. Ed. Mac Graw Hill. Colombia. 2004. Pp.140. 
3
 DE LA TORRE, Ernesto y NAVARRO, Ramiro.  Metodología de investigación.  Colombia. 
Pp 3. 
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lograr la adquisición, organización o sistematización y expresión o exposición 
de conocimientos, tanto en su aspecto teórico como en su fase experimental. 
 
Por lo anterior expuesto y de acuerdo a las características de la presente 
investigación se determinó que es de método de análisis y de síntesis que 
permitió al investigador conocer la realidad.  Según Carlos Méndez4 el 
análisis inicia su proceso de conocimiento por la identificación de cada una 
de las partes que caracterizan una realidad (relación entre los recursos y el 
plan de acción diseñado y ejecutado); de este modo se podrá establecer las 
relaciones causa-efecto entre los elementos que componen su objeto de 
investigación. 
 
3.3 FUENTES SECUNDARIAS 
 
Las fuentes de consulta de la presente investigación se encuentran en la 
base de datos de la Universidad, en los reglamentos internos y 
procedimientos, así como también en los documentos del sistema de gestión 
de calidad y manual de funciones del talento humano.  
 
3.4 FUENTES PRIMARIAS 
 
Las técnicas que se utilizaron en la presente investigación se concentrarán 
básicamente en dos tipos: 
a. Observación participante directa.  Esta investigación se hace bajo la 
realidad de las matrículas y deserciones  en los años 2014-2016 y el 
impacto de un plan de acción implementado en dos periodos del año 
2016. 
                                                          
4
 MENDEZ ALVAREZ, Carlos Eduardo.   Metodología.  Diseño y desarrollo del proceso de 
investigación.  Tercera edición. Ed. Mac Graw Hill. Colombia. 2004. p.146. 
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b. Cuestionario el cual supone su aplicación a la población matriculada y 
desertadas en la universidad para conocer aspectos diagnóstico de los 
estudiantes de la UNAD. 
 
3.5 LA  MUESTRA  POBLACIONAL 
 
El cuestionario con preguntas estructuradas se aplicó a todos los estudiantes 
matriculados en el año 2016 en la UNAD sede Centro Oriente – 
Barrancabermeja. 
 
3.6 PROCESOS   DE  TABULACION 
 
La  Tabulación de los cuestionarios aplicados en la presente investigación se 
hizo mediante un proceso de sistematización, que permitirá hacer un análisis 
de los resultados, en aras de permitir el impacto positivo de un plan de 
acción sobre los aspectos relacionados con mayor cobertura de matrícula y 
reducción de la deserción de los programas ofertados por la Universidad. 
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4. ANALISIS DE VARIABLES  
 
4.1 Diagnostico Situacional de la Universidad 2006-2016 
 
4.1.1 Evolución UDR BARRANCABERMEJA.  A partir del diciembre del 
2006 entro en funcionamiento una sede la Universidad Nacional Abierta y a 
Distancia en la ciudad de Barrancabermeja, y con ello el proceso de 
matrículas.  Dentro de este proceso existen muchas actividades que se 
llevan a cabo. A continuación se explicara las actividades que participaban 
en el proceso de matrícula y como ha ido evolucionan hasta el presente año. 
Desde el año mencionado hasta el año 2010 la mayoría de la información  de 
los alumnos se guarda en archivos planos como listas de docentes, listas de 
alumnos listas de notas, y manualmente las actas de matrículas. Actualmente 
y la UDR BARRANCABERMEJA con 536 estudiantes por lo que ameritaba la 
inauguración de una unidad en esta ciudad. La presencia de la UNAD en 
Barrancabermeja responde al aumento de estudiantes matriculados y a la 
gran demanda de los programas de la universidad.  La UDR de 
Barrancabermeja hace parte del compromiso institucional de aumentar las 
sedes en la Zona Oriente que comprende los departamentos de Santander, 
Norte de Santander y Arauca. 
 
4.1.2 Aspectos diagnósticos de la Universidad 
 
Para conocer el estado actual  de la UNAD –UDR, se revisó el 
comportamiento de las matrículas de los últimos tres años,  2014, 2015 y 
2016; información que es fundamental para determinar el crecimiento de la 





Tabla 1. Estudiantes matriculados Año 2014 Primer Semestre 
ESTUDIANTES MATRICULADOS 2014- 1 
PERIODO NUEVOS ANTIGUOS TOTAL 
2014-1 153 381 534 
INTER A (8-01) 2 0 2 
INTER B (8-02) 0 0 0 
INTER C (8-03) 0 0 0 
TOTAL ESTUDIANTES MATRICULADOS 536 
TOTAL ESTUDIANTES NO MATRICULADOS 52 
Fuente.  Campus Virtual Agosto 2016 
 
Tabla 2. Estudiantes matriculados Año 2014 segundo semestre 
ESTUDIANTES MATRICULADOS 2014- 2 
PERIODO NUEVOS ANTIGUOS TOTAL 
2014-2 71 359 430 
INTER D (8-04) 10 31 41 
INTER E (8-05) 0 0 0 
TOTAL ESTUDIANTES MATRICULADOS 471 
TOTAL ESTUDIANTES NO MATRICULADOS 48 
Fuente.  Campus Virtual Agosto 2016 
 
Tabla 3. Estudiantes matriculados Año 2015 Primer Semestre 
ESTUDIANTES MATRICULADOS 2015- 1 
PERIODO NUEVOS ANTIGUOS TOTAL 
2015-1 53 321 374 
INTER A (8-01) 23 15 38 
INTER B (8-02) 14 36 50 
INTER C (8-03) 2 67 69 
TOTAL ESTUDIANTES MATRICULADOS 531 
Fuente.  Campus Virtual Agosto 2016 
 
Tabla 4. Estudiantes matriculados Año 2015  Segundo Semestre 
ESTUDIANTES MATRICULADOS 2015- 2 
PERIODO NUEVOS ANTIGUOS TOTAL 
2015-2 315 77 392 
INTER D (8-04) 11 22 33 
INTER  E (8-05) 6 27 33 
TOTAL ESTUDIANTES MATRICULADOS 458 
Fuente.  Campus Virtual Agosto 2016 
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Tabla 5. Estudiantes matriculados Año 2016  Primer y Segundo Semestre 
ESTUDIANTES MATRICULADOS 2016 
PERIODO NUEVOS ANTIGUOS TOTAL 
2016-01 81 267 348 
2016-02 38 61 99 
PERIODO 
COMPLEMENTARIO 
26 51 77 
TOTAL ESTUDIANTES MATRICULADOS 524 
Fuente.  Campus Virtual Agosto 2016 
 
Tabla 6. Cuadro consolidado de Matriculas 2014-2016 
CUADRO CONSOLIDADO DE MATRICULAS 2014-2016 
PERIODO NUEVOS ANTIGUOS TOTAL 
2014-1 155 381 536 
2014-2 81 390 471 
2015-1 92 429 530 
2015-2 322 126 458 
2016-1 81 267 348 
2016-2 64 112 176 
Fuente.  Campus Virtual Agosto 2016 
 
Grafica 1. Comportamiento de Matriculas primer semestres del 2014-2016 
 
Fuente.  Autor 
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Análisis.  Se puede evidenciar una reducción significada de más de 12% de 
matriculados entre los años 2014 y 2016  en el periodo del primer semestre 
de cada año; situación a pesar que es normal  por la coyuntura económica 
que atraviesa la ciudad de Barrancabermeja por  la reducción de los trabajos 
petroleros, si debe llamar la atención de directivos para poder iniciar un plan 
estratégico y administrativo que permita la toma de decisiones para que en el 
tiempo esta coyuntura impacte menos sobre los matriculados antiguos en la 
institución. 
 
Grafica 2. Comportamiento de Matriculas de semestres del 2014-2016 
 
Fuente.  Autor 
 
Análisis.  Se puede evidenciar un buen comportamiento de matriculados de 
alumnos antiguos en los semestres posteriores, aunque se debe destacar 
que para el segundo semestre del 2015, el número de alumnos nuevos fue 
significativamente superior a los semestres y años anteriores, debido a un 
plan de becas y beneficios otorgados por la administración de 
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Barrancabermeja, que hizo que aumentará significativamente los alumnos 
nuevos en la sede de la UNAD de Barrancabermeja. 
 
Así mismo, además de los datos obtenidos de matrículas de la Universidad 
se e realizó una encuesta a 173 estudiantes de la UNAD con sede 
Barrancabermeja con el objetivo de conocer las causas y periodos de la 
deserción, y su interés de volver a retomar sus estudios académicos con la 
universidad.  Estos insumos son muy importantes para que a través de una 
Estrategia de comunicaciones y administrativa se pueda lograr el reingreso 
de los estudiantes al campus universitario. 
 
Grafica 3. Ha interrumpió su formación académica en la UNAD entre los años 
2014 a la fecha. 
 
Fuente.   Autor 
 
Análisis.  Se puede establecer que de las 173 personas encuestadas, el 
100% ha suspendido estudios en la universidad entre el año 2014 y 2016.  
Lo que deja entrever que existe un número importante de deserción por 
diversos motivos y circunstancias que serán determinados en el presente 




Gráfica 4. En cuales de los siguientes periodos académicos no matriculó o no 
culminó 
 
Fuente.  Autor  
 
Análisis. Se pudo establecer que existe un número alto de deserción 
marcada en el año 2014, especialmente en el primer semestre.  Esta 
deserción ha venido disminuyendo debido a una mejor práctica y política  
académica, que involucra compromiso entre el cuerpo docente, los 
estudiantes  y la parte administrativa de la Universidad 
 
Grafica 5.  Por  Cual de los siguientes motivos no pudo continuar con su 
proceso de formación académica 
 






Análisis.  Se pudo establecer que de los 173 estudiantes encuestados en el 
presente que se matricularon en la sede de la UNAD de Barrancabermeja,  el 
83% no continuo con el desarrollo de su pensum académico por temas 
económicos (Falta de recursos económicos para continuar con la carrera) y 
solo el 17% no continuo por dificultades académicas (Presentación de 
evaluaciones, dificultades para superar competencias académicas, entre 
otros)  en el desarrollo de su carrera tecnológica o profesional. 
 
Grafica 6. Los recursos que utiliza para el pago de su formación académica 
son propios o utiliza algún tipo de crédito educativo, o se encuentra usted 





Análisis.  Es importante resaltar que de los 173 personas encuestadas, de la 
base de datos de la universidad desde año 2014, el 55%  estudian con 
recursos propios del núcleo familiar, el 36% lo hacen con recursos de la 
becas otorgadas por el municipio de Barrancabermeja  y el 9% lo hacen por 
becas educativas logradas por buen puntaje del ICFES, por buen 
rendimiento de la Universidad, o por becas educativas de ECOPETROL.  Es 








que se forman en la Universidad de la UNAD en Barrancabermeja, sea a 
través de las becas de la alcaldía municipal, debido a que cualquier decisión 
política en este ramo puede afectar de manera directa la estabilidad del 
estudiante en el transcurso de su formación. 
 
Grafica 7. Desea usted continuar con el proceso de formación académica 
con la Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD UDR 
Barrancabermeja 
 
Fuente.  Autor 
 
Análisis.  Es importante destacar que de los 173 personas encuestadas, el 
83% de las personas están dispuestos en continuar con su proceso de 
formación académica, lo que puede orientar a los directivos de la Institución 
en generar unos ambientes favorables para lograr que ese número de 
estudiantes con deseo de volver a la academia lo pueda lograr con 
oportunidades de reintegración, un apoyo más presencial del ICETEX y una 
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Gráfica 8. Que lo motivaría para continuar con su proceso de formación 
académica en la UNAD UDR Barrancabermeja 
 
Fuente.  Autor 
 
Análisis. De las 173 personas encuestadas en el presente estudio, el 85% 
de los estudiantes irregulares de la Universidad expresan que requieren más 
acompañamiento académico de la Universidad, y solo el 15% expresan que 
deberían involucrarlos en el Plan de becas de la administración municipal de 
Barrancabermeja para poder continuar con el proceso de formación. Más de 
140 personas expresan que al volver requiere más apoyo con el manejo de 
la plataforma virtual, en la asignación de actividades o cumplimiento de 
tareas, en el apoyo y orientación en las dificultades extramurales para lograr 
un mejor rendimiento académico. 
 
4.2 Diseño del Plan de Acción 
 
Se elaboró en conjunto con el cuerpo docente y administrativo de la 
Universidad, un Plan de acción, el cual fue diseñado y apropiado por cada 
uno de los participantes del proceso, dicha información se recoge en el 





b. Ampliaciòn de las becas
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a. Manejo de redes sociales y correos electrónicos. Las redes sociales, 
como los correos electrónicos, permiten llegar de manera exponencial a 
muchos nichos, a personas de interés, la idea era potenciar esta 
herramienta para publicar los programas de la UNAD y lograr posicionar 
la institución. 
b. Organización de roles de vigilantes y auxiliar de servicios generales.  La 
idea era llegar a todos los servidores y funcionarios de la UNAD, donde 
se sintiera que todos somos una institución, para esto se capacitaron 
todos los guardas de seguridad, auxiliares de servicios generales en 
atención y servicio al cliente, el cual fue desarrollado a través del SENA 
Barrancabermeja, a través de la Instructora Heidy Peñarredonda. 
c. Realización de programa de capacitación para fortalecimiento de 
competencias en servicio al cliente y manejo de plataforma.  Se definieron 
unas fechas para explicar a alumnos nuevos y antiguos de la UNAD el 
manejo de la plataforma y se amplió la capacitación de servicio al cliente 
a todos los actores de la institución; con eso se espera mayor 
compromiso con la institución. 
d. Identificación y caracterización de la población.  Se realizó recolección de 
bases de datos de colegios del Magdalena medio, con el objetivo de 
caracterizar la población del área de influencia, así mismo se hizo una 
encuesta para revisar cuales son las dificultades de los estudiantes para 
continuar con los estudios y meta propuestos con la Universidad.  
e. Reuniones sistemáticas trimestrales.  Estas reuniones realizadas con el 
personal directivo, administrativo y docentes permitió, lograr tener 
información pertinente y oportuna de la situación de los alumnos en la 
Institución y de esta manera poder aportar al fortalecimiento institucional 
f. Proyección universitaria.  Se realizaron cine foros dentro  
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ESTRATEGIA INDICADOR RESPONSABLE FECHA 
Proyección 
universitaria 
Cine al foro una vez al mes 
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Yulieth Ching Ing., de 
sistemas Tutora UDR 
Barrancabermeja   
Entrega de 
cronograma de 
actividades. 24 de 






4.3 Resultados y orientación de la Socialización del Plan de acciòn 
 
Se hace uso de herramientas de redes sociales como Facebook, con el 
objetivo de dar a conocer la UDR Barrancabermeja y los diferentes 
programas de  pregrado y postgrado que se ofrecen; con el objetivo que las 
personas respondan satisfactoriamente dejando sus solitudes referente a los 
diferentes programas. Posteriormente a esto se realiza una lista de Excel con 
todos los números listados en el Facebook para comenzar a realizar un 
proceso de seguimiento mediante llamadas telefónicas para dar a conocer la 
Universidad y adquirir estudiantes nuevos. 
 
Tabla7. Números y mensajes dejados en el Facebook. 
 







Tabla 8.  Mensajes de Facebook 
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Fuente.  Facebook 
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Se realizó un proceso  de capacitación relacionados con El servicio al cliente 
donde se le brinda la oportunidad de conocer las instalaciones de la UDR 
Barrancabermeja a todo el personal que llega a la solicitar información sobre 
los diferentes programas de pregrado y postgrado; de igual manera se 
implementa una planilla de registro en plantilla de Excel donde se registran 
los datos del futuro aspirante y que tipo de información solito el cliente esto 
con el fin de realizar seguimiento de la solicitud nuevamente, para realizar un 
proceso de acompañamiento que permita obtener nuevos estudiantes. 
 
Tabla 9. Registros de solicitudes de Información 
 
Fuente.  Autor 
 
Se realiza campaña de motivación a estudiantes nuevos y antiguos a través 
de correos electrónicos que por motivos desconocidos abandonaron el 
proceso de formación académica con la UDR Barrancabermeja en donde se 




Tabla 10.  Modelo de correos electrónicos enviados 
 
 
Fuente.  Autor 
 
De acuerdo a los impactos de la aplicación del plan de acción en la UNAD 
UDR se pudo establecer lo siguiente reflejado en la siguiente gràfica: 
 
Gráfica 9. Impactos de la aplicación del plan de acción en la UNAD 2016 
 
Fuente.  Autor 
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Análisis.  Para el primer semestre del 2016, se estableció una meta de 131 
personas matriculadas por parte del área administrativa de la Universidad, de 
los cuales se logró consolidar la matrícula de 77 personas distribuidas así (26 
Nuevos y 51 estudiantes antiguos. Al igual se estableció una meta de 
matriculados de los dos semestres de 560 estudiantes, lográndose matricular 
317.  
Es importante destacar que a pesar que ningunos de los dos indicadores de 
matriculados se pudieron cumplir a cabalidad, si se logró cumplir la meta un 
poco más del 57%, además todas las actividades establecidas en el plan de 
acción se cumplieron a cabalidad.  La coyuntura socioeconómica de 
Barrancabermeja, fue la causa principal para no lograr las metas 
establecidas; se debe destacar este ejercicio académico, como una acción 
demostrativa y buena práctica para lograr en crisis resultados favorables y de 


















5  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
Se Puede establecer que la Universidad se encuentra ajustados procesos 
administrativos y académicos que permita la retención de estudiantes de la 
sede de la UNAD en Barrancabermeja. 
 
Un Plan de acción para la sede de Barrancabermeja  de la UNAD  construido 
desde la visión conjunta de directivos, empleados y cuerpo docente, genera 
confianza, compromiso y responsabilidad. 
 
Se debe trascender los resultados obtenidos en el plan de acción y adoptarlo 
como instrumentos de planificación periódica para el cumplimiento de metas, 
adopción de mecanismos de participación y responsabilidad de directivos, 
cuerpo docente y administrativo. 
 
Establecer mecanismos de comunicación e información en redes sociales, 
aumentar el registro e inscripción de matriculados en la Universidad, 
asimismo se deben realizar actividades que generen interacción más fuerte 
entre la Universidad y los estudiantes  a través de la organización de cine 
foros, reuniones de integración, entre otros productos que se pueden ofrecer 
desde la oficina de Bienestar universitario. 
 
Es importante tener en cuenta que a pesar que la meta proyectada o 
esperada era de tener 560 alumnos, se logró llegar a 317  es decir, solo se 
pudo llegar al 57% de la meta proyectada.   Es importante  destacar que el 
año 2016 ha sido el año más complejo para el sector educativo, según lo 
conversado con directivos de otras universidades de Barrancabermeja como 
la UDI, la UIS, la UCC y de instituciones de formación para el trabajo como 
UNIORIENTE, CEDEHUS, y FUNDESMAG. Se puede evidenciar que 
programas académicos no se han vuelto abrir en estas universidades en 
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especial Sistemas, Administración de empresa, Electrónica, así mismo las 
carreras que se ha dado apertura en el 2016 han estado sobre el menor 
promedio de los últimos 4 años; lo que implica que a pesar que no logramos 
la meta  propuesta, si logramos mantener los programas académicos de la 
institución, se ha mejorado la imagen externa y se ha encaminado los 
esfuerzos académicos y directivos en lograr mantener y sostener los 
estudiantes actuales  de la UNAD en Barrancabermeja, gracias a los 
esfuerzos mancumunados y estrategias colectivas para impactar fuertemente 
sobre los resultados de ingreso y sostenibilidad académica.  
 
Es importante destacar que la baja capacidad de ingreso y retención de 
estudiantes en la Universidades e instituciones educativas, es debido a la 
dependencia económica que tiene los habitantes de Barrancabermeja frente 
a los temas relacionados con la industria petrolera, a la baja de los precios 
del crudo y a la disminución de proyectos petroleros; y esto por efecto 
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